






























































图 1   图书馆服务部门与用户的双向知识交流 
二、图书馆信息服务部门知识管理的分类 
根据知识的流向，我们可以把服务部门的知识管理分为两种类型：一种是服务部门从用
户得到的知识，以及在图书馆中的传播和应用，我们称之为“内向型”知识管理；另一种是
服务部门整理和开发关于图书馆产品的知识，再传播给特定的用户，以对用户施加对图书馆
有利的影响的过程，我们称之为“外向型”知识管理。 
内向型知识管理 
内向型知识管理就是服务人员寻找用户行为和属性间的联系，以及他们在同用户交往过
程中得到的经验等知识，并把这些知识传播、应用于图书馆创造信息价值的过程。从用户处
获得这些知识是这个知识管理过程的核心。 
应该说，在一个从用户信息流向图书馆信息收集站的过程中，所包含的知识是多种多样
的，最具典型的信息有四种： 
从用户到购买行为中找到彼此间的联系（即：对图书馆用户服务有用的知识）； 
整理用户对图书馆信息产品和服务的意见和建议，从中找出可以指导图书馆改进加工信
息产品的知识。这个过程对于知识型的机构来说非常重要，因为用户与图书馆的信息产品和
服务关系最密切的，因此对于信息和服务他们有最大的发言权，可以说只有用户的想法和渴
望才是图书馆信息产品创新和服务创新最好的目标、动力和源泉。 
寻找并分析潜在用户的属性，建立用户数据库。如果图书馆能够对每一个用户都有一个
全面的了解，那么针对用户的特点去开发用户所需要的信息产品就不再成为难题。在图书馆
中建立一个内容充实的用户数据库是获得信息市场需求的一个较好的途径。服务人员可以通
过各种方式获得用户的个性、脾气、喜爱、习惯、甚至孩子的姓名等个人信息，还可以获得
有关用户的其它信息。这样不仅可以针对用户各自的情况开发恰当的信息产品和服务，还可
以圈定“金牌”用户，达到稳定现有用户、发展潜在用户，让用户时刻惦记、宣传图书馆的
目的。 
信息服务人员在与客户交往过程中获得的经验和教训。在服务中所获得的经验和教训是
图书馆的一种很重要的知识和无形资产。信息服务人员在与用户面对面的接触中，在自己的
图书馆以及信息产品推向用户的过程中，总会发现一些自己意想不到的事情，也往往就是由
于这些意外的事情使自己在与用户的交流过程中未能达到理想的效果，因此，信息服务人员
应该定期举行服务心得交流会，共同交流和探讨同用户交往中碰到的问题，这样就能在如何
选择用户和如何与用户交流上得到好的经验和教训。不断完善同用户的交往，积累经验，尽
量减少不必要的服务开发活动共同组成完整的用户交往中的知识管理过程。 
外向型知识管理 
应该说，这种知识流向在以前往往被大多数图书馆所忽视。因为大多数图书馆员更注重
眼前的利益，而不愿在那些不能很快就能获得效益但又还有潜力方面进行投资。 
信息服务部门专门针对用户而开发的有关信息和信息产品的知识，通过各种方式进行扩
散，与大多数潜在的用户共享这些资源和知识。这样就能很好地培养用户对产品和图书馆的
好感，并大大提高用户对图书馆的忠诚度。由于现代社会中，大多数用户有受过良好教育、
接触了大量的知识信息、并且有独立思考问题经验，因此，图书馆服务部门如何向这些用户
学习，让这些新的或老的用户群在信息买方市场的情况下，对图书馆的信息产品和服务产生
兴趣、就成为一个非常迫切的问题。服务部门根据图书馆的资源情况，以信息产品和开发用
户感兴趣的知识作为重点，并加以扩展传播，将是知识型服务部门知识管理的另一个重要的
方面。 
三、结语 
我们经常会看到一些图书馆员干一些有损于图书馆长远利益和破坏图书馆无形资产的
蠢事。如：完全封闭的“黑箱”操作；只追求勤奋工作而不注意聪明地工作、有效率和有价
值地工作；有损用户对图书馆信赖的种种做法；对无形资产投入的打击和忽视等。种种这一
切都是对图书馆信息服务规律和网络服务规律认识和重视不足所种下的恶果。 
“砍树容易种树难”， 图书馆如果不重视其组织内外的信息扩散、知识流动和知识（特
别是无形资产）管理，那么，图书馆的活力必将衰退，反之，充分鼓励信息扩散、知识流动
和知识（特别是无形资产）管理与利用，使所有参与者之间的信息交换达到的极限信息量，
那么，图书馆中就会产生所谓“知识轰鸣”的、创新活动活跃的本质基础，就会加速图书馆
改革、知识创新和事业发展的进程。 
用户关系管理（图书馆知识管理起步） 
 
 
